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ملخص: 

هدفت الدراسة إلى التعرف إلى مدى رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات 
الجمهور في البلديات الفلسطينية عن جودة الخدمات المقدمة لهم» واستخدم المنهج 
الوصفي وأسلوب المسح الميداني» لملاءمة هذا المنهج لطبيعة الدراسة» وقد استخدم 
الباحثان الاستبانة أداة لجمع البيانات التي تجيب عن سوال الدراسة وفرضيتهاء وقد 
وزعت الاستبانة على عينة عشوائية من متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في 
بلديات (نابلس» البيرةء الرام» بيت ساحور» حلحول) »> حيث وزعت )٠٠١(‏ استبانةء 
أغنه مكيا ١۹(‏ اقات استهيح الا عن ارتام الإأحسائي (6۲58 من 
أجل بيان الفوارق والتباين بين الأحداث المدروسة باستخدام المتوسطات الحسابية 
والانحراف المعياري وتحليل التباين الآحادي» وتوصلت الدراسة إلى العديد من 
النتائج» كان أهمها: أن متلقي الخدمة راضون عن معاملة الموظفين لهم حيث 
تتسم هذه المعاملة بالاحترام والتقدير. وإن وسائل الراحة متوافرة في أثناء انتظار 
متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات. كما يوجد عدم التزام بتواجد 
بعض موظفي مراكز خدمات الجمهور في أماكن عملهم أثناء الدوام الرسمي» وتبين 
وجود معوقات في وسائل الاتصال والتواصل بين إدارة هذه المراكزموظفيها 
والموظفين المتخصصين في أقسام البلدية المختلفة. أوصت الدراسة بمجموعة 
توصيات كان أهمها: ضرورة البحث عن السبب في تأخر الإنجاز وحل المشكلات 
ووضع الآليات المناسبة للتغلب عليها. وعمل لقاءات جماهيرية واستخدام وسائل 
الإعلام المحلية لتوضيح الخدمات المقدمة من قبل مراكز الخدمات في البلديات 
الفلسطينية وكيفية تقديم الطلب للحصول عليهاء وعلى الوثائق المطلوبة وبخاصة 
عبر الشبكة العنكبوتية (الانترنت) . ومراعاة عدم ترك موظفي خدمات الجمهور 
لأماكن عملهم في أثناء الدوام الرسمي أو إيجاد بديل لهم في حالة خروجهم أو 
تكليفهم بمهمات خارج المركز» وذلك من أجل عدم تعطيل معاملات متلقي الخدمات 
في المركز. ويجب تحسين وسائل الاتصال والتواصل بين إدارة وموظفي هذه المراكز 
والموظفين المتخصصين في أقسام البلدية المختلفة. 
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Measuring Recipient Satisfaction of the Service 
in the Public Service Centers in the Palestinian Municipalities 


Abstract: 


This study aimed at determining the customers’ satisfaction with the 
quality of service provided by Public Service Centers at the Palestinian 
municipalities. The nature of the study required using the descriptive field 
survey method, depending on a questionnaire as a tool for data collection. 
Therefore, (250) questionnaires were distributed to a random sample of 
customers in the Public Service Centers at the municipalities in Nablus, Al- 
Berah, Al- Ram, Bit Sahor, and Halhol. (216) questionnaires were returned. 

In order to show the differences and contrast between the elements of 
the study, the researchers used the statistical package (SPSS) to analyze the 
questionnaires, including the use of arithmetic means, standard deviation, 
frequency, percentages, and analysis of variance. 

The study found out a set of results; the most important are: 

1. The citizens were satisfied of the respectable behavior of the employees. 
The amenities are available for the service receivers in the Public Service 
Centers at the municipalities. 

3. The absence of some employees during the official working hours. 

There are some obstacles in the means of communication between the 
employees of the Public Service Centers and other employees in the 
various municipality departments. 

Researchers recommend the following: 

1. Itis necessary to find out the reasons that cause the delay in treating and 
solving problems in order to find appropriate solutions to overcome them. 

2. To arrange for general meetings with the public and use local media 
and the internet to explain the services offered by the centers at the 
municipalities and how to utilize. 

3. To make sure that employees shouldn’t leave their work during the official 
day work; In case of leaving, other employees should be there instead to 
provid to the public with the services. 

4. To improve means of communication between the employees of the 
Public Service Centers and other employees in the various municipality 
departments. 
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قياس رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية ف لضان غبد القادر 
مقدمة: 
بعد استلام السلطة الفلسطينية الحكم عام ۱۹١١‏ بموجب اتفاقيات السلام الموقعة 


بين منظمة التحرير الفلسطينية وإسرائيل في (أوسلو بالنرويج) » تسلم الفلسطينيون 
لآول مرة في تاريخهم مقاليد الحكم وأصبحوا يحكمون (أنفسهم بأنفسهم) » حيث أنشأت 
السلطة الفلسطينية الوزارات المختلفة ومن ضمنها وزارة الحكم المحليء التي كلفت 
بمهمات الإشراف على إدارة الشأن المحلى الفلسطينى» وقد ورثت السلطة عن الاحتلال 
الأعراتلى تات عة هة مره وحدوهة الإفكااة تقرس حية البطة التة 
المدمرة والأنظمة والقوانين التي تخدم مصلحة الاحتلالء» وتحد من إمكانية هذه الهيئات 
للقيام بواجباتها تجاه مواطنيهاء وعليه فقد قامت الوزارة من حينهء وبالتعاون مع هذه 
الهيئات بالعمل الجاد والدووب على إعادة تنظيم هذا القطاع ورفده بالخبرات والإمكانات 
المادية والمعرفية سواء الإدارية أم الهندسية للنهوض بمستوى تقديم الخدمة للمواطنينء 
فبدأت بإنشاء مديرياتها في مختلف محافظات الوطن لتكون قريبة من الهيئات المحلية 
وتستجيب بسرعة لمطالبهاء وقد قامت باستحداث العديد من البلديات والمجالس القروية 
ولجان المشاريع ومجالس التخطيط المشتركة ولجان التنظيم الإقليميةء كما سنت السلطة 
العديد من التشريعات والقوانين والأنظمةء التي تنظم عمل هذه الهيئات» وكذلك القيام 
بإجراءات الدمج والضم لتقليل عدد الهيئات المحلية الصغيرة وتحويلها إلى تجمعات كبيرة. 
يسهل معها تقديم الخدمات» وإنشاء مشاريع البنية التحتية الكبيرة» مما يودي إلى الاستفادة 
القصوى من التكاليف وتعميم الفائدة على السكانء ومنذ ذلك الحين والوزارة تسير بخطوات 
واثقة وفق روّية ورسالة واضحة» وضمن خطة استراتيجية تتمثل في النهوض بهذا القطاع 
المهم من قطاعات الوطن» وتماشيا مع هذه الروية والخطة الاستراتيجية فقد بدأت الوزارة 
بالتعاون التام مع الهيئات المحلية المنتخبة ديمقراطيا من قبل ساكنيها وبالمساعدات 
المقدمة من الدول الشقيقة والصديقةء وبالسير بخطى واثقة لإنجاز الخطوة تلو الأخرى في 
التقدم والتطوير» حيث كان من ضمن الخطوات العديدة التي قامت بها الوزارة رعاية إنشاء 
مراكز خدمات الجمهور وتشجيعها في مختلف أرجاء الوطنء وذلك بهدف الارتقاء بتقديم 
الخدمات للمواطنين» بما يحقق الفائدة للبلدية وللمواطنين في تحسين الخدمات وتسهيل 
تقديمهاء وتوفير التكاليف والوقت والجهد المبذول قي طلب الحصول على الخدمات من 
قبل المواطنين» حيث تدار في هذه المراكز الخدمات البلدية جميعها في مكان واحدء ويتم 
التعامل مع طلبات تلقي الخدمات بصورة محوسبة وضمن مخطط إجراءات واضح ومحدد 
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الوقت» وقد كان للتمويل المقدم من قبل C١۴‏ و 612 الأثر الأكبر في إخراج هذه المراكز إلى 
حيز الوجود في أكثر من ٠١‏ بلدية في أنحاء الوطن. 
مشكلة الدراسة: 

بناءً على ما سبق» ولفحص مدى فعالية هذه المراكز في تسهيل تقديم الخدمات 
من قبل البلديات» وتحسين جودتها للمواطنين؛ فقد ارتأينا القيام بهذه الدراسة من أجل 
الحصول على التغذية الراجعة» ومعرفة مدى رضا متلقي الخدمات المقدمة للمواطنين في 
هذه المراكزء وذلك من أجل قيام وزارة الحكم المحلي والهيئات المحلية والجهات الداعمة 
بتقويم التجربة واتخاذ القرارات المناسبة بشأنها. 

وعليه فان مشكلة الدراسة تتمحور حول الإجابة عن السوًال الآتي: « ما درجة رضا 
متلقي الخدمة عن جودة الخدمات التي تقدمها مراكز خدمات الجمهور في 
البلديات الفلسطينية؛؟ «. 
فرضية الدراسة: 

«لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (» = )٠,٠١‏ بين درجة رضا 
متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينيةء وبين جودة الخدمات 
المقدمةء تعزى لمتغيرات الدراسة . 
أهداف الدراسة: 
الفلسطينية لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم سواء من ناحية توقعاتهم بخصوص ذلك 
أم إدراكهم لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم. 

۲. التعرّف إلى الفروق الجوهرية بين إدراكات متلقي الخدمات وتوقعاتهم في مراكز 
خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية للخدمات المقدمة لهم تبعا لمتغيرات الدراسة. 

. معرفة الإضافة التي قدمتها هذه المراكز في سلوب وطريقة تقديم الخدمة. 
أهمية الدراسة: 

تأتي أهمية هذه الدراسة من ارتباطها بجانب مهم متعلق بمتلقي الخدمات باعتبار 
أن رضاهم يمثل أحد الموجهات الرئيسية لعمل هذه المراكزء وأحد الإستراتيجيات التي 
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يقوم عليها اهتمام هذه المراكز بعملائها بشكل عام. إن الحصول على معرفة تتعلق بهذا 
الجانب تساهم حتما في تحسين جودة الخدمات المقدمة وتطويرهاء وبالتالي تحقيق رضا 
هوّلاء المتلقين للخدمةء مما يسهم بتحقيق أهداف البلدية من وراء إنشاء هذه المراكز. 


حدود الدراسة: 

الخذود الموضوعية قياس رخا قلقي الخذمة قي مراكز خدمات الجمهور فى 
البلديات القسطتية 

الحدود المكانية: مراك خدمات الجمهور في بلديات (تابلسء البيرةء الرام» بيت 
ساحور» حلحول) . 


الحدود الزمانية: تمت الدراسة في شهري تموز و آب ۲٠*٠۳‏ م. 

الحدود البشرية: متلقو الخدمة في هذه البلديات الذين وافقوا على الإجابة عن 
أسكلة الاستبائة. 
الإطارالنظري 

في هذا الإطار ستوضح مجموعة من الجوانب النظرية المتعلقة بموضوع الدراسة مثل: 
مفهوم الخدمةء وجودة الخدمةء رضا العملاء (متلقي الخدمة) .... الخ. 
مفهوم الخدمة: 

يرتبط مفهوم الخدمة بوجود الإنسان» وهذا يعني وجود طرفين الأول طالب الخدمةء 
والثاني مقدم الخدمةء ما يعني وجود حاجة لطرف أو جهة معينة لمنفعة متوافرة لدى طرف 
أو جهة أخرى» وبناءًٌ على ما سبق فقد اجتهد العلماء والكتاب في وضع تعريفات للخدمة 
نذكر منها ما يأتي: 

الخدمة «هي مجموعة إجراءات أو معاملات تقع بين صاحب العمل (مقدم الخدمة) 
ڊبين متلقي الخدمة (العميل) وذلك لإنتاج مخرجات تعمل على إرضاء العميل». (-8ئ2 R2٣‏ 
(wanmy, 1996. p3‏ . 

كما عُرّفت الخدمة بأنها ”نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي تتمتع بطبيعة غير 
ملموسة أو غير مادية سواء بقدر قليل أم كبيرء» والتي من العادة يتم من خلالها تفاعل بين 
العميل وبين الموظف المسوول عن تأدية الخدمةء أو مجموعة من الأنظمة التابعة لمقدم 
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الخدمةء والتي ينتج عنه: (التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة) حلول المشكلات العميل أو 
تلبية لاحتیاجاته“ (Grénrotê 1902 p27).‏ . 
کما عرف (نجم. ۱۹۹۷ء )۲١۳‏ الخدمة بأنها ”نشاط أو عمل ينجز من أجل غرض 
معین» وقد یکون هذا النشاط استشارة طبية أو محاضرة أو حل مشكلة فنية في الإنتاج أو 
غفلا مخاسبتا أو صيافة اللات ال لذا فإن الخدمة نشاط معنوي أو سلعة متغايرة وغير 
نمطية في الغالب, ولأنها تنتج وتستهلك في الوقت نفسه وتتطلب تفاعلا واتصالاً بالعميلء 
وأن ملكيتها لا تتغير ولا تنقلء ولا يمكن إعادة بيعها ولا تخزنء ولكن نظام تقديم الخدمة 
يقل أو يضندر . 
تعني الخدهة شا بأنها ”المنافع غير الملموسة التي تقدمها المنظمة- مقدمة 
الخدمة- لعملائها من خلال عملية التبادل التي تتم بين مقدم الخدمة وطالبها“. المقصود 
بعملية التبادل تلك العلاقة بين مقدمى الخدمة باعتبار أن ذلك أحد المسئوليات الأساسية 
ال على عام راي الا اعارا ف اوا م ب ا ا 
مقدمي الخدمة في أداء مهمتهم. وللخدمة مفهوم خاص من وجهة نظر العميل طالب 
الخدمةء فهي تمثل لحظات يعيشها ويحسها بكيانه ووجدانه» ويحكم على مستوى جودتها 
من خلال مدى إشباعها وتلبيتها لحاجاته وتوقعاته» وعلى مقدم الخدمة أن يحرص على 
أن يقدم للعميل ما يرغبه ويتوقعه» وأن يزوده بالمنفعة التي ينشدها للحصول على رضاه. 
(الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي» )۲١٠۳ -۷ -٠١‏ 
www. abaha. co. uk/ customer- service- &custome- care- enc/ 64219.‏ 
نستنتج بأن الخدمة تمثل تلك الجهود التي تقدمها المنظمة لتحقيق احتياجات خاصة 
للعملاء» ولا تهدف المنظمة بالضرورة من تقديم تلك الخدمة إلى العملاء تحقيق منفعة 
مادية أو ربح اقتصادي فقطء بقدر ما تستهدف السعي لجذب العملاء لتوفير قدر من القبول 
لهاء مما يتيح لها بناء موقعها الخاص في عالم المنافسة مع المنظمات الأخرى التي تقدم 
الخدمة نفسهاء ويرتبط المستوى الذي تقدم به الخدمة بالتطور الثقافي والاجتماعي لطالبي 
ومقدمي الخدمة. 
كما يمكننا القول: إن الخدمة قد يوصف بها أكثر من قطاع؛ إذ إن التقسيم التقليدي لم 
يعد يتناسب والمكانة المتزايدة للاأنشطة الخدماتية داخل الاقتصاد (۴11 ,1992 ,88۸ل0)» 
فكل منتج يضم جزءا مهما من الخدمات تقدم كضمانة سواء في وقت التوزيع أم الاستعمال 
من طرف المستهلك» علاوة على التعريفات سالفة الذكر» هناك من اعتبر الخدمة نشاطا 
اشساتا تمزه اتخضن لخماب #كص أخي الان ما اظ عل هذا الترف آنه ابح 
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متجاوزا ندورة على أعقان أن رعا ن القذسات اشحف گل مراب سوام گا ته 
أعمال يدوية منزلية أم صناعية» منجزة عبر آلات» بل حتى مجالات التوزيع والاستقبال 

کا کن القرل ان الخو کی کین خد شی ماده تاا كل لن اسا رة ية 
وقد تشمل على منفعة مادية كالنقل مثلا. 

أخيرا فإنه وعلى مستوى علم القانون» فإن الأمر يقتضي التمييز بين ما هو وارد في 
القانون العام» وبينما هو في القانون الخاص» حيث يوّسس الأول لنظرية راسخة الجذور 
عمل الفقه والقضاء على توطيدها ألا وهي نظرية ”المرافق العامة أو ”الخدمات العامة . 
(عمروء ۰٤‏ ص.۱۲۸) . 

عرف الفقيه هوريو »ا٥أ10۲»‏ المرفق العام بأنه منظمة عامة تباشر من السلطاتء 
۸) » كما عرفه الفقيه دوجي »01931» بآنه نشاط يجب أن يكفله الحكام وينظمونه على 
اعتبار أن الاضطلاع به لا غنى عنه لتحقيق التضامن الاجتماعي وتطوره» وأنه لا يمكن 
تحقيقه على أكمل وجه إلا عن طريق تدخل السلطة العامة (عمرو» ۲۰۰٤‏ ص.۸١٠)‏ . 
خصائص الخدمة: 

تتميز الخدمات المقدمة للعملاء بمجموعة من الخصائص أهمها: 
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ا قير داو و کر مح و کی ادر اکها ماديا 
وبالتالي لا يمكن تخزينها أو إعادة الانتفاع بها في وقت لاحق. 

۳. تمتاز بعدم التجانس» ما يعني أنه من الصعب حتى على مقدمي الخدمة تنميط 
مستوى آدائها أو توجيهه» في كل مرة يقدمون فيها تلك الخدمة للعملاء. 

. إن مقدم الخدمة يصنع والخدمة ويقومها وفقاً لحاجات العميل ورغباته وتوقعاته 
وتفضيلاته» وبالتالي فإن العميل يساهم بشكل فعلي في إنتاج الخدمةء فالبيانات التي 
يقدمها طالب الخدمة (العميل) عن نوع الخدمة التي يحتاجها وشكلها تساهم بشكل كبير 
في مدى نجاح مقدم الخدمة في تأدية الخدمة بالكفاءة المطلوبة. 

.٥‏ على مقدمي الخدمات الاهتمام الشخصي بالعملاء عند تقديم الخدمة» وذلك لأن 
الخدمة تعد شخصية وعامة في الوقت نفسه» أي بمعنى أنها قد تقدم للشخص بشكل منفرد» 
وقد تقدم لمجموعة من الأشخاص يشتركون في الخدمة نفسها في آن واحد (مجموعة) . 
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1. يعتمد تقديم الخدمة على التفاعل البشري المباشر بين مقدم الخدمة ومتلقيها في 
حينهاء ولذا فإن على مقدم الخدمة الحرص على خلق الانطباع الأول الإيجابي لدى متلقي 

۷. يتولد الطلب على الخدمات لدى العملاء من مدى الثقة والارتياح في الطريقة و 
الأسلوب والشخص الذي يقدم تلك الخدمةء وهكذا نجذ كثيرا من طالبي الخدمة يتوجهون 
في طلب الخدمة من أشخاص بعينهم دون غيرهم. 

۸. لأن رغباتنا كبشر غير محدودة وغير ثابتةء فإن عملية تقديم وعرض الخدمات 
عملية مرنة تمكن من تطوير الخدمات الحالية وتحسينهاء وكذلك ابتكار خدمات وطرق 
جديدة» توّدي إلى الحصول على أقصى درجات رضا العميل بما يحقق توقعاته. 

* السلع والخدمات: 

الجدول الآتي يبين الخصائص المتعلقة بكل منهما. 

)١( الجدول‎ 


کات ایا کر رة 
غير قابلة للتخزين أو النقل. قابلة للتخزين والنقل من مكان لآخر. 
السلع منة منفصلة فقد تنتج في مكان وتقدم في مكان آخر 
مختلف تماما. 
السلع قد تكون متجانسة وقد تكون مختلفة ولكن يمكن 
شقا تفا 


۳ 


وتستهلك في اللحظة نفسها. الجودة. 

طهر الرشا متو هن طرق لامجا لايح 
الخدمة تقدم عادة بشكل شخصي. السلعة تنتج وتقدم غالبا بشكل عام أي للجميع. 

الإنسان بالأساس هو منتج ومقدم الخدمة (بالرغم | الآلة (الروبورت) هو الأساس العملي لإنتاج وتصنيع 

من ظهور الروبورت) . السلعة. 


RR‏ | ا ا 
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د. محمد أحمد هلسه 
قياس رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية د. حسين عبد القادر 


مفهوم جودة الخدمة: 

يرجع مفهوم الجودة التي يقصد بها طبيعة الشخص أو الشيء 5هاااةا إلى الكلمة 
اللاتينية ۷ا۵3 ودرجة صلاحيته»ء وكانت تعني قديما الدقة والإتقان. فالدين الإسلامي 
الحنيف أعطى اهتماما واسعاً في التوكيد على العمل الجاد والتافع» وهو ما نصت عليه 
الآية الكريمة: #وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون#ه التوبة ١٠٠٠ء‏ أما 
السيرة النبوية الشريفة فهي غنية بالأحاديث الشريفة التي تعظم العمل» فيقول الرسول 
محمد صلى الله عليه وسلم: «إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه»» رواه البيهقي عن 
عائشة. (الدرادكةء والشلبي» ۲۰۰۲ ص )٠١‏ 

ضيح واضحا أن جود الخدمات أ ملح يراجه المؤسسات البختفة. قلح بعد 
يكفي مجرد الإيمان بأهمية تقديم خدمة ذات جودة متميزةء وإنما يتطلب سعي الإدارة إلى 
الاهتمام بشكاوى العملاء واقتراحاتهم» ومعرفة انطباعاتهم عن الخدمة المقدمةء وتطوير 
جودة الخدم والارتقاء بمستوراها ختى تصل إلى التي الذي بطح إلية مقدمى الخذمة 
والمستقیدون مذها على كد سواء . (إدريس» ۲*١١‏ ض ۷ 

أعطيت للجودة معان كثيرة فهي فكرة متعددة الجوانب يمكن وصفها على المستوى 
العام» كما يراها 80007٥(‏ بيونو) أنها بمثابة صينية جامعة) وهي تضم تركيزاً مشحونا 
بكل التفسيرات المحتملة» ويصفها (راجافار ا۸3[3۷312) كمظلة تجمع با ماف 
التقديرات السياسية»ء والاإداريةء والتنظيمية والمهنية ,1999 ,kkaا Sin‏ iااE)‏ » وذکر 
(باتل٤١۱۹)‏ أن الجودة مفهوم محيرله معان عدة» مختلفة ومتباينة» ويعود ذلك قي جانب 
منه إلى اختلاف الأوضاع التي يطبق فيها المصطلح. وقدم علماء الجودة أمثال (,۲4۸ال 
)۴eenbaum, اshikawa, Deming, Grosby‏ تعریفات متعددة للجودة» کما ورد قي 
قاموس الجودة» وكلها يشير إلى أن الجودة ترادف مصطلحات مثل درجة التميزء وطبيعة 
العلاقةء النوع أوالخاصية والجودة كمفهوم ليس مطلقاء إذإنها تعني أشياء مختلفة لأناس 
فختلفينء وارتبط مفهوم الجودة بنضطلحاث أخرى مثل الحاجة والطاب. والتي ذالت كثيرا 
من الجدل المفاهيمي بين الباحثينء ويعرفها )64۷١(‏ بأنها إرضاء لحاجات الزبائن 
وتوقعاتهم وما يتبع ذلك من إستقرارية الخدمات العامة المتاحة لهم» ووصفها (هاMu)‏ 
بأنها تناغم الخدمات الاجتماعية المعروضة وانسجامها مع حاجات الزبائنء كما ارتبط 
مقهوم الجودة ایشا بالتوقع» وعرفها (ااااه۴٣‏ & ا بأنها ”خط اش بين توقعات 
مستخدمي الخدمةء وإدراكاتهم للخدمة الفعلية“ > وعرفت كذلك بأنها ”حکم على إدراك 
المستهلكين “. (EIlisinikka1999,0132)‏ . 
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کا عرقت اة اا بأنها: ”حكم على إدراك المستهلكين في كيفية مقابلة الخدمة 
لحاجاتهم» فجودة الخدمات هي التي تقابل الحاجات الحقيقية في الوقت الصحيح» وفي 
الطريق الصحيحية . (0435, 2002 (Rod, Sheet & et, al,‏ . 

* عناصر اختبار جودة الخدمات: 

توجد ثلاثة عناصر رئيسة تدخل في اختبار جودة الخدمات وهي: المطابقة للهدفء 
ودرجة الاستجابةء والمطابقة للمواصفات» ويمكن أن تصنف الجودة حسب عناصرها 
الرئيسة فى نظام يضمن الجودة واستناداً (Herbert and Curry) g (Overtvit) yJ‏ 
إلى ثلاثة أنواع: 

Customer Quality .١‏ جودة المستهلك. 

Pro fessionaا‎ Quality .۲‏ جودة مهنية. 

Management Quality .۳‏ جودة العملية أو الإدارة. 

(Sharifah,latifa & el. al,2000, p. 838) . 

بما أن الجودة مفهوم نسبي لتقويم حالة تبادل معينة في فترة زمنية محددة فإنها 
ترتبط بشكل وثيق بفكرة ۷818 القيمةء حيث تتداخل الجودة والقيمة بشكل وثيق جدا في 
ذهن المستهلك (العميل) » باعتباره الحكم النهائي على قيمة أي عملية تبادلء فالجودة 
والقيمة في ما يراهما ويحددهما العميل الذي يقوم بعميلة التقويم على أساس المقارنة 
مع جودة وقيمة الخدمات التي يقدمها الآخرون» المنافسون وغيرهم. (العلاقء ١١٠۲ء‏ 
ص۱۸۲) 

* قياس جودة الخدمات: 

نالت مقاييس جودة الخدمة انتباه مجموعة من الباحثين منذ سبعينيات القرن 
الماضي» حيث تركزت الجهود على محاولة إيجاد المنهجية المناسبة لقياس جودة 
الخدمات. وتنسب أول محاولة لقياس جودة الخدمات إلى باراسورمان وزملائهء 
حيث تمكذوا من تصميم مقياسهم الشهير 56۲۷٩۷3‏ لقياس ما يعرف بالفجوات بين 
الخدمات المتوقعة من العملاءء وبين الخدمات التي يدركها العملاء فعلياء حيث حددوا 
في البداية عشرة أبعاد لقياس جودة الخدمات وهي: التجسيدء والأمانة. والاستجابةء 
والمنافسة» والمجاملة» والمصداقيةء والأمن» والحريةء والاتصال» وفهم العميل. 
(1985, 12 اa ),۴arasuraman e.‏ ثم تمکنوا بعدھا بسنوات من تطویر المقیاس 
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د. محمد أحمد هلسه 
قياس رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية د. حسين عبد القادر 


(Parasuraman et. al. 1988, ٥15( ليشمل خمسة أبعاد وهي:‎ 


.١‏ العناصر الملموسة كهاطأو٣ة1:‏ وتتضمن هذه العناصر أربعة متغيرات» تقيس 
توافر حداثة الشكل في تجهيزات المنظمةء والروية الجذابة للتسهيلات الماديةء والمظهر 
الأنيق لموظفيهاء وتأثير المظهر العام للمنظمة. 

۲. الاعتمادية المصداقية /إاااأطهأا»R:‏ وتتضمن خمسة متغيرات تقيس وفاء 
المنظمة بالتزاماتها التي وعدت بها عملاءهاء واهتمامها بحل مشكلاتهم» وحرصها على 
تحري الدقة في أداء الخدمةء والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعدت فيه بتقديم 
الخدمة لعملائهاء واحتفاظها بسجلات دقيقة خالية من الأخطاء. 

۳. سرعة الاستجابة ككه٣۷#أوئرمممئهR:‏ ويتضمن هذا البعد أربعة متغيرات» 
تقيس اهتمام المنظمة بإعلام عملائها بوقت تأدية الخدمة» وحرص موظفيها على تقديم 
خدمات فورية لهم» والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم» وعدم انشغال الموظفين عن 
الاستجابة الفورية لطلباتهم. 

؛. الثقة في التعامل والآمان :4551۲3١٥8‏ يحتوي هذا البعد على أربعة متغيرات 
تقيس حرص الموظفين على زرع الثقة في نفوس العملاءء وشعور العملاء بالأمان في 
تعاملهم مع الموظفين»ء وتعامل الموظفين بلباقة معهم» وإلمامهم بالمعرفة الكافية للإاجابة 
عن اسئلتهم. 

ه. الاهتمام (التعاطف) ۸۷٤دم"۴E:‏ يشتمل هذا البعد على خمسة متغيرات تتعلق 
باهتمام موظفي المنظمة بالعملاء اهتماما شخصياء وتفهمهم لحاجاتهم» وملاءمة 
ساعات عمل المنظمة لتناسب جميع العملاء» وحرص المنظمة على مصلحتهم العلياء 
والدراية الكافية باحتياجاتهم. 

جودة الخدمات في مراكز خدمات الجمهور تتكون بشكل عام من أبعاد عدة» وهذه 
الأبعاد توّثر بشكل مباشر على رضا متلقي الخدمةء ويرى الباحثان أن من بين هذه الأبعاد 
توجد ثلاثة أبعاد رئيسةء توّثر أكثر من غيرها بشكل مباشر على رضا متلقي الخدمة وهذه 
الأبعاد هي: ٤‏ 

.١‏ بعد إجراءات سير المعاملات. ويشمل: إنجاز المعاملات في وقت محدد دون 
تأخير» ووضوح الإجراءات وبساطتها وبعدها عن الروتين. 

۲. بعد كفاءة الموظفين وحسن تعاملهم» ويشمل: تعامل الموظفين مع المراجعين 
بادب واحترام واستجابتهم لاحتياجاتهم» وتواجدهم دائما على راس عملهم» وتنفيذ 
المعاملات بسهولة ويسرء وفي الوقت المحدد و دون تمييز. 
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۳. بعد الخدمات المقدمة من المركز وتشمل: فاعلية مكتب خدمات الجمهور من 
حيث سهولة الوصول إليه وتوافر الخدمات المراققة مثل: مواقف سياراتء ولوحات إرشادية 
واضحة تدل على الأقسام» ولوحات تعرّف بأسماء الموظفين بشكل واضح» ولوحات تدل على 
متطلبات تقديم طلب الخدمة وآلية سير المعاملةء وإشارات أو أرقام تحدد دور المراجعينء 
وأماكن جلوس ملائمة للمراجعين مع مراعاة توافر سهولة الوصول لذوي الاحتياجات 
الخاصة» وتوفر النماذج المطلوبة لتقديم طلب الخدمة» ومرافق صحيةء وفعالية الاتصال 
الهاتفي بالمركزء وخدمة تصوير الوثائق» وإمكانية تسديد رسوم المعاملة داخل المركز 
نفس4... إلخ. (16ص ,1988 Parasuraman et. al.‏ ( . 


مفهوم رضا العملاء: 

رضا العملاء مفهوم غامض ويصعب قياسه» والمظهر الفعلي لدرجة الرضا قد يختلف 
من شخص لآخر» ومن خدمة إلى آخرى. إن حالة الرضا تعتمد على عدد من المتغيرات 
النفسية والجسدية» التي تترابط مع سلوكيات الرضا على حد سواء. مستوى الرضا يمكن أن 
يختلف تبعا لخيارات أخرى لدى متلقي الخدمة وتبعا للتوقعات التي يمكن لمتلقي الخدمة 
مقارنتها بخدمات المنظمة. 

لقد عرف مفهوم رضا العملاء بأنه: «إدراك العميل لمستوى إجابة المعاملات لحاجاته 
وتوقعاته». 

Jean Michel, La Satisfaction Qualité Dans Les Services, AFNOR, 

„Paris ,2001, P108 


ويعرّف كذلك بأنه: «إدراك العميل لمستوى تلبية مطالبه». 

France Qualité Public , La Satisfaction Des Usagers/ Clients/ Citoyens 

.Du Services Public , La Documentation Française , Paris , 2004 , P19 

كما عرفه عبيد سعد العبدلي (http:// www. dralabdali. com/ happy- customer)‏ 
بقوله «إن رضا العملاء يتمثل في العلاقة الطردية بين ما يتوقعونه وبين ما يحصلون 
علیه». 


من خلال التعاريف السابقة نستنتج بأن الرضا عبارة عن شعور وإحساس نفسي يعبر 
عن الفرق بين أداء السلعة أو الخدمة المدركة وتوقعات العميل» وبذلك يمكن التمييز بين 
ثلاتة مستویات: 

أ. الأداء أقل من التوقعات ------ اللاجودة- العميل غير راض. 
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د. محمد أحمد هلسه 


قياس رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية ف اجنين عبد القاور 
ب. الأداء يساوي التوقعات ------ الجودة- العميل راض. 
ت. الأداء اكبر من التوقعات ----- الجودة العالية- العميل راض جدا. 


وبذلك فإن المستويات العالية من الجودة تخلق نوعاً من الارتباط العاطفي بين 
العميل والموّسسة وبالتالي يخلق هذا الارتباط الولاء والوفاء للموسسة. عبيد سعد العبدليء 
http:// www. dralabdali. com/ happy- customer) Y*1Y /V/:‏ 
أهمية قياس رضا العملاء: 

تتعرض المنظمات الحكومية لكثير من الصعوبات في تحقيق رضا العملاء ويتأثر 
رضا العملاء عن الخدمات المقدمة لهم سلبا أو إيجاباء بالخبرات السابقة والانطباع 
المتكون لديهم من خلال ما يسمعه كل منهم من غيره أو من وسائل الإعلام» ومن هنا فإن 
وجود معلومات كافية عن العملاء ومعلومات مرتدة منهم عن مدى رضاهم عن الخدمة 
سوف يح من تلك الصغربات ويقود إلى إرضاء العملا (إسكوف ١۹۹‏ ص *؟). 

یشیر جون برات (۴۲۵۲ ۸۸٥ل)‏ إلى أن ما یمکن قیاسه یمکن عمله» فمع عدم قياس 
النتائج يصبح من الصعب تحديد النجاح من الفشل» ومن ثم لن نستطيع أن نتعلم من الخطاً 
ونعالجه أو أن نستفيد من النجاح ونكافئه» ومن ثم لا تستطيع أن نكسب تأييد العامة. 
(Obsborne & Gaebler 1992. p 146)‏ . 

ومن أهم دوافع قياس رضا العملاء الطلب المتزايد على تحسين والخدمات تطويرها 
في القطاع الحكومي» وكذلك ارتباط الجودة بالرضاء فالجودة تتطلب عمل الأشياء بطريقة 
صحيحة ومن أول مرة وبفعل تصاعد طلبات المستفيدين من الخدمات الحكومي» ة ارتفع 
مستوى الجودة المطلوبة من قبلهم. 

للوصول إلى تحقيق التميز ورضا العملاءء ينبغي من القيادة الإدارية للموؤسسات 
الحكومية تحديد متطلبات المستفيدين والسعي لتحقيقهاء وكذلك ضمان التحسين المستمرء 
ويدعو ديمنج )06۳1١9(‏ في كتابه ”الخروج من الأزمة“ إلى أن تكون المقاييس جزءا 
أساسياً من إجراءات تحقيق الجودة. فيما يشير (148ص )00s0۲" & 62e|50†,1992,‏ في 
كتابهما ”اختراع الحكومة إلى أن تحقيق رضا العملاء هو أفضل أسلوب للبقاء والمنافسةء 
وأن الإدارة الحكومية يجب أن تنبذ الفكر البيروقراطي الذي ينظر للعميل بأنه صاحب 
حاجة» وهذه الحاجة لا يمكن الحصول عليها إلا عن طريق الإدارة الحكوميةء فالعملاء هم 
سبب وجود الإدارة الحكوميةء حيث يتوقف نجاح أي دائرة في تحقيق الجودة في خدماتها 
على رضا العملاءء وهو المقياس الذي يجب ان تسترشد به لقياس مدى نجاحها في تحقيق 
الجودة للجماهير والارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة لهم. 
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يعتمد رضا العملاء على عدد كبير من العوامل المختلفة كجودة الخدمة» والسعء 
والحاجةء إلخ» إلا أن هم هذه العوامل من وجه نظر كثير من رواد الإدارة هو جودة الخدمةء 
ولذلك نىشأت في العديد من الدول ومنها العربيةء جوائز وطنية تمنح للمنظمات التي تحقق 
الجودة والتميز في تقديم الخدمة وإرضاء المتعاملين. 

يقاس رضا العملاء من خلال الاتصال المباشر بالعملاء» وإجراء الدراسات 
والزيارات الميدانية لهم لاستطلاع آرائهم» وفي هذا السياق يقترح ”الحناوي أنه لكي 
نعمق فكرة التوجه بالعميل» يتطلب ذلك اتخاذ الوسائل والأساليب العلمية الدقيقة كافة 
لقياس رضا العملاءء وإنشاء نظام معلومات العملاءء والحرص على تحديد وتحليل 
احتياجاتهم وتوقعاتهم والتعرف عليهم والحرص على تنمية العلاقات معهم من خلال 
التواصل معهم» حيث يترجم ذلك إلى إستراتيجيات وخطط تحقق التحسين المستمر 
وإرضاء العملاء. الاتصال بالعملاء من أجل قياس مستوى رضاهم ومعرفته يمكن أن 
يكون عن طريق الاتصال الشفهي أو من خلال الاتصال الكتابي» وفي الحالين تتعدد 
الأساليب» وتشمل على إجراء المحادثات الهاتفية مع العملاء وسوًالهم عن احتياجاتهم» 
وتنظيم زيارات لهم» وإجراء المقابلات معهم وإرسال استمارات استقصاء الآراء البريدية 
لهم» وتلقي ملاحظاتهم ومقترحاتهم» وتنظيم اللقاءات وتكوين مجالس العملاء» كل ذلك 
للتعرف إلى الأمور الأكثر قيمة لديهم» ومن ثم اتخاذ الإجراءات المناسبة في ضوء ذلك. 
(الحناوي والسید ۱۹۹۸ ص )١١١‏ . 


الدراسات السابقة: 


دراسة (الرحاحلة. والعربي )١٠١‏ بعنوان: «درجة رضا المراجعين لوزارة التربية 
والتعليم في مراكزها في الأردن عن الخدمات المقدمة»» حيث هدفت الدراسة إلى الكشف 
عن موطن الضعف في الخدمات المقدمة للمراجعين» ونقاط القوة للعمل على تحسين 
مستوى الخدمة المقدمة لهم» وقد استخدم الباحث الاستبانة أداة لقياس درجة رضا متلقي 
الخدمة في وزارة التربية والتعليم وتوصلت الدراسة إلى وجود درجة عالية من الرضا لدى 
المراجعين عن الخدمات المقدمة لهم وإن قسم خدمات الجمهور يسهل الحصول على الخدمةء 
والنماذج والوثائق المطلوبة متوافرة فيه وهناك توافر لأماكن الانتظار للمراجعين فيها 
ويوجد لوحات إرشادية دالة على أماكن تقديم الخدمةء والموظفين يتعاملون دون تمييز 
مع المراجعين. 

دراسة (2010 ,a۴اWes )A|‏ بعنوان «درجة قياس مدى رضا متلقي خدمة النقل 
العام للركاب في الأردن»» حيث هدفت الدراسة إلى تحديد احتياجات الركاب وتوقعاتهم 
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والحصول على التغذية الراجعة من متلقي الخدمة وتحسين الأداء وتطوير الخدمات المقدمة 
للمواطنين المستفيدين من خدمة النقل العام في المملكةء وقد استخدمت الباحثة أسلوب 
اختيار عينة إحصائية ممثلة جغرافيا وسكانيا للفئة المستهدفةء مع القيام ببحث ميداني 
مسبق لجمع الحقائق واستفتاء لآراء المىشاركين بما يحقق أهداف الدراسةء وتوصلت الدراسة 
إلى أن درجة رضا الركاب عن وسائل النقل العام متوسطة وبنسبة ٦۲‏ فقط. فيما كانت 
درجة رضا الركاب عن المظهر العام مقبولة وينسبة »/١.٠١‏ وهناك التزام من قبل السائق 
بخط سير المركبة بتسة عقبولة أيضا ران فة كبيرة لم تكن راضية عن الالتزام يخراعيد 
سير الرحلات» ونسبة متوسطة من الركاب راضية عن نظافة الباصاتء وإن الشكاوي التي 
ترفع من الركاب للإدارة تستغرق وقتاً كبيراً للرد عليها وهناك تدن للمستوى الأخلاقي 
لدى السائق والمعادن والعاملين في المجمّع» وهناك حمولة زائدة في الباصات للركابء 
وانعدام النظافة لدى المجمعات. 

دراسة (مطالقة. )٠٠٠١‏ بعنوان: «قياس رضا متلقي الخدمة والمتعاملين وتحديد 
احتياجاتهم في هيئة تنظيم قطاع الاتصالات في الأردن» حيث هدفت الدراسة إلى التعرف 
إلى مستوى رضا متلقي الخدمة من الشركات العاملة والمرخصة من هيئة تنظيم قطاع 
الاتصالات لشهر شباط ١٠٠۲ء‏ استخدم الباحث أسلوب العينة العشوائية من المراجعين 
لشركة الاتصالات والبالغة )۲١(‏ مراجعاء وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان 
أبرزها: أن متلقي الخدمة يعلمون مسبقا عن كيفية تقديم الخدمةء وأن نسبة ضعيفة من 
متلقي الخدمة يحصلون عليها من موقع الهيئة الالكتروني» وان نسبة .۷١‏ ۵ منهم راضية 
عن الخدمة المقدمة وأن ٩١‏ منهم راضون عن موظفي الهيئةء ون ۲١ .۸١‏ منهم راضون 
عن مكان تواجد الهيئةء و۸. ٠١‏ منهم راضون عن نظافة مبنى الهيئةء ولا توجد أية 
مشكلات في تقديم الشكاوي للهيئة. 

دراسة (2010 ,1٤ةR‏ & رطهه۴) بعنوان: «رضا المريض وفعالية التسويق في 
المستشفيات الكبيرة المختارة في الهند» هدفت الدراسة إلى التعرف إلى العلاقة بين رضا 
المرضى وفعالية التسويق» شارك في هذه الدراسة ٠٠١‏ من المرضى و *۸ من المديرين 
التنفيذيين للتسويق من ستة مستشفيات» ثلاثة من القطاع العام وثلاثة من القطاع الخاص 
من المدن التوام (حيدر اباد وسيكوندر أباد) . 

استخدمت المقابلة والاستبانة في جمع المعلومات» واستخدمت المتوسطات 
والانحرافات المعياريةء وقیم ۴ لعرض النتائج» وفي ضوء الفرضيات التي وضعت» وجد أن 
المرضى في المستشفيات الخاصة أكثر رضا بجودة الخدمات من نظرائهم في المستشفيات 
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الأخرى» وكذلك أثبتت الدراسة أن مديري التسويق في القطاع الخاص أكثر فعالية من 
زملائهم في المستشفيات الأخرى وبناء على ذلك رُفضت الفرضية الصفرية. 

دراسة (درويش» )۲٠٠۹‏ بعنوان: «آثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين 
على رضا المستفيدين»» وقد هدفت الدراسة إلى تحديد أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات 
في فلسطين على رضا المستفيدين« باستخدام مقياس ÎJlًlıء (Service Performance)‏ 
بأبعاده الخمسة والذي يركز على قياس الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للعميلء وكشفت الدراسة 
عن وجود أثر للأبعاد الخمسة المكونة لمقياس جودة الخدمة على مستوى رضا المستفيدين 
منهاء فيما تبين من نتائج الدراسة وجود رضا ايجابي عن الخدمات التي تقدمها البلديات في 
فلسطين» وأن أفضل محددات الجودة هي العناصر الملموسة وأسوأها هو التعاطف» وأن زيادة 
الاهتمام بأبعاد جودة الخدمة يودي إلى زيادة رضا المستفيدين. 

دراسة (الشريفات» )۲٠٠۹‏ بعنوان: «قياس درجة رضا المنتفعين من خدمات دائرة 
الأراضي والمساحة في محافظة المفرق» الأردن»» وقد هدفت الدراسة إلى قياس درجة رضا 
المنتفعين في محافظة المفرق - الأردن عن جودة الخدمات التي تقدمها دائرة الأراضي 
والمساحة في هذه المحافظة»» واستخدم الباحث أسلوب الاستبانة باستخدام العينة 
العشوائية لجمع البيانات والمعلومات اللازمةء وقد توصلت الدراسة إلى أن درجة رضا 
أفراد العينة عن مستوى الخدمات المقدمة في هذه الدائرة متوسطةء وأن هناك جملة من 
الممارسات في تقديم الخدمات قد أثرت سلبا على درجة رضا المنتفعين» منها: إسهام 
العلاقات الشخصية في تسهيل المعاملات» وإمكانية الاتصال مع المراجعين لاستكمال 
معاملاتهم قليلة وضعف ممارسة الشفافيةء إضافة إلى الوساطة والمحسوبية وضعف 
توافر جو تسوده العدالة في تقديم الخدمات» مع عدم وجود النصح والإرشاد باستمرار 
للمراجعين لانجاز معاملاتهم بسهولة ويسر. 

دراسة (عبيسات» )۲٠٠۸‏ بعنوان: «مؤشرات جودة الخدمات لرضا متلقي الخدمة 
في موّسسة المناطق الحرةء الأردن» حيث هدفت الدراسة إلى معرفة تقويم متلقي خدمات 
موّسسة المناطق الحرة لجودة الخدمات المقدمة حسب الأبعاد المكونة لمقياس )56۲۷8۲٤(‏ 
وقد افترض الباحث في استخدامه لمنهجية البحث أن جودة الخدمات تتكون من خمسة 
ابعاد رئيسة کما قد مها (۶۵۲۵51۲۵۳0۵7) في مقیاس )56۲۷P8۲۲(‏ وشملت الأبعاد الجوانب 
المادية الملموسةء الاعتماديةء الاستجابةء الأمان التعاطف» وقد تبين من نتائج الدراسة 
أن الموسسة تستخدم تكنولوجيا حديثة في إنجاز أعمالها وان المباني والمكاتب منظمة 
بصورة تسهل الحصول على الخدمةء وأن الموظفين يظهرون بمظهر لائق ومميز مع توفر 
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المرافق الضرورية في المبنى» وأن سلوك الموظفين يبني الثقة لدى متلقي الخدمةء وان 
ساعات العمل الرسمي مناسبة وتفي بالغرضء» وان الموّسسة تقوم بتحسين خدماتها 
وتطوير إجراءات العمل بىشكل دائم» وهناك مبادرة سريعة لدى الموظفين لخدمة المراجعينء 
وعلى الرغم من ذلك فقد أشارت الدراسة إلى عدم رضا المراجعين عن التزام الموّسسة 
بانجاز المعاملات في الوقت المحدد» وعدم جدية بعض الموظفين في حل أية ممشكلة طارئةء 
وعدم الاهتمام بإيجابية في التعامل مع الشكاوي» ولا يتلقى المراجعين بلاغاً بانتهاء 
معاملاتهم. 

دراسة (الغانم. )٠٠٠١‏ بعنوان: «العوامل الشخصية والوظيفية للعاملين بوحدات 
خدمات الجمهور وعلاقتها بأدائهم»» وهدفت الدراسة إلى التعرف إلى العوامل الشخصية 
والوظيفية التي يتمتع بها العاملون بوحدات خدمات الجمهور بمرور القسيم بالسعوديةء 
وتبيان مستوى آدائهم» واستخدم الباحث المنهج الوصفي من خلال تطبيق مدخل المسح 
الاجتماعي لعينة الدراسة المكونة من )٠١١(‏ مفردة. وتوصلت الدراسة إلى العديد من 
النتائج كان أهمها: تمتع أكبر الفئات السنية عمرا من العاملين بوحدات خدمات الجمهور 
بمرور القسيم بمستوى عال من الأداء وأن العاملين يستغرقون وقتا أطول في أداء العمل 
وهم على رضا عن أداء عملهم» ونه يجب إتاحة مزيد من فرص التدريب في مجال خدمة 
الجمهور وتقليل أعداد المراجعين وضغوط العمل التي تعوق الأداء مع اعتماد نظام (المراجعة 
المتملسل) سن يحض ر آولا تخت آولاء آنه يجب زيانة الخرافز الم خصصة العاماين بىحذات 
خدمات الجمهور بمنطقة مرور القسيم. 

دراسة )WisniW5)¡,2001(‏ بعنوان: «احتياجات القطاعات الحكومية لقياس 
جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر المراجعين في السلطات المحلية الاسكتلندية»» وقد 
هدفت الدراسة إلى تحديد حاجات القطاعات الحكومية لقياس الجودة من خلال قياس 
رضا المراجعين عن خدمات السلطات المحلية باستخدام مقياس (اعا58۸9) بالتطبيق 
على الموارد في ۳۲ سلطة محلية اسكتلندية» وتوصلت الدراسة إلى أن المديرين وجدوا 
بعاد جودة الخدمة مفيدة في الحصول على آراء الزبائن حول الخدمة المقدمة ما يودي إلى 
تحسينها وتحقيق رضا المراجعين. 

دراسة (2000 ,ا۸ ٤٤.‏ & ۸هfااSh)‏ بعنوان: «جودة الخدمة التي يمكن أن تودي إلى 
رضا المستهلك» وقد هدفت الدراسة إلى التعرف إلى مدى جودة الخدمة المقدمة للمواطنين 
فی ست زارات نیزا وکات عيذت الد رام ۴۳۴۶ وكا واستكت لبا حون ودج 
(ا56۷۹۷2) لقياس درجة رضا المستهلكين عن الخدمات المقدمة في هذه الوزاراتء وقد 
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بن الذراسة أن هذا المقيامى يد سرشرا القدرة على تسين الخد النقمة السهاك 
وتوفير خدمة أفضل مستقبلا ما يعني زيادة رضا المستهلكين. 

دراسة (الخريص» )۱۹۹١‏ بعنوان: «مهارات التعامل مع الجمهور وعلاقتها بكفاءة 
الأداء» دراسة تطبيقية على إداريي الجوازات والجمارك في مطار الملك خالد الدولي 
بالرياض»» وهدفت الدراسة إلى مدى تحسين الأسلوب الذي يتعامل به مجتمع الدراسة مع 
الجمهور وانعكاسه على كفاءة الأداءء والتعرف إلى الاهتمام الذي يوليه العاملون للسرعة 
والدقة في إنهاء إجراءات الجمهور وانعكاسه على كفاءة الأداءء وتوصلت الدراسة إلى العديد 
من النتائج منها: إن الاهتمام يكسب تعاون الجمهورء ويحقق فائدة للعمل الذي يقوم به 
الفرد» والذي يعود على أهداف الإدارة» ما يستوجب أن تقوم المنظمة بدراسة الطرق التي 
تكفل هذا التعاون» ونه يجب ربط العلاقة الطيبة ومهارة التعامل والسرعة والدقة بكفاءة 


الأداء للعاملين. 
التعليق على الدراسات السابقة: 


تبين من خلال ما عرض من دراسات سابقة قلة الدراسات التي اهتمت وتطرقت 
إلى موضوع الدراسة «قياس رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات 
الفلسطينية»» وخاصة في الواقع الفلسطيني» ويعزى عدم وجود مثل هذه الدراسات إلى 
حدائة هدد الفراكز التي انت قبل أربعة أعوام تقريبا بمبادرة وزارة الح المطلى 
وبالتعاون مع الهيئات المحلية بتمويل من قبل ٥۳١۴‏ و 6|2. 

تعددت الدراسات السابقة بموضوعاتها ومناهجها وأهدافهاء وان كانت هدفت في 
معظمها إلى التعرف إلى جودة خدمة الجمهورء ولكنها طبقت على قطاعات مختلفة ومتنوعة 
من أفراد وعينات الدراسة» واستخدم في معظمها المنهج الوصفي بمداخله المتعددة. 

لوحظ من نتائج الدراسة الحالية رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في 
البلديات الفلسطينية بىشكل عام عن الخدمات التي تقدمهاء وأن متلقي الخدمة في هذه المراكز 
راضون عن معاملة الموظفين لهم والتي تتسم بالاحترام والتقدير» حيث تشابهت هذه الميزة 
مع دراسة (مطالقة) » ودراسة (عبيسات) » ودراسة (الشريفات) » ودراسة ر له۴. 

أظهرت نتائج الدراسة أيضا أن وسائل الراحة متوافرة في أثناء إنتظار متلقي الخدمة 
فى :مراك الخدمات البلدية وققابيت هته الميزة مح دراسة (الرحاظة) :وثبين أيشا فن 
نتائج الدراسة أن المسوولين في مراكز الخدمات لا يعالجون المشكلات بالسرعة المطلوبةء 
وهذا ما تعارض مع دراسة (مطالقة) » ودراسة (عبيات) » ودراسة (الوشحان) . 
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وعليه فقد جاءت دراستنا لتوضح مدى رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور 
ق ديات ةة رى مر ر الغا رالات اي بجي الاما ما 
من قبل المعنيين في البلديات الفلسطينية ووزارة الحكم المحلي الفلسطيني المشرفة على 
هذه البلديات. 
الإطار العملي للدراسة: 


منهجية الدراسة: 

لقرضن [إتجاز هذه الدرآسة كم اة ام النكهح الوصقى. زأسلوب المح الميذان تظرا 
لملاءمتة لطنعة البحك ونظرا رة هذا المقتاس على الكمييز بين المركات المخةكة من 
قوة الاتجاهات» ولسهولة فهمه من قبل المستقصيين المراد قياس اتجاهاتهم.(2۲٥۸i۸۸‏ 
5 ,,1987 ,0۲ارتاآ ۸۵ه) » فقد وصفت الظاهرة قيد الدراسة» ودرست الاختلافات في 
الاتجاه نحو الظاهرة. 
مجتمع الدراسة وعيننه: 

تكوّن مجتمع الدراسة من البلديات الفلسطينية التي لديها مراكز خدمات للجمهور 
في المحافظات الشمالية فقط والبالغ عددها ٠١‏ بلديه.بينما سُحبت عينة عشوائية من 
متلقي الخدمة المراجعين الذين وافقوا على الإجابة عن أسئلة الاستبانة في خمسة مراكز 
خدمات للجمهور في بلديات: (نابلس» والبيرةء والرام» وبيت ساحور» وحلحول) » ومثلث 
شمال المحافظات الشمالية ووسطها وجنوبهاء وقد اختيرت العينة العشوائية وفق الأصول 
العلمية المتبعة من مجتمع الدراسة (المراكز المذكورة أعلاه) مكونة من )۲٠١(‏ مفردة من 
متلقي الخدمة فيها. 


وصف مجتمع الدراسة: 


الجدول (") 
التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة 
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سنوات الإقامة 


أداة الدراسة: 
صمَّم الباحثان الاستبانةء ووزعاها على أفراد مجتمع الدراسةء وتكونت الاستبانة 


من ۲۷ فقرة حول موضوع «قیاس رضا متلقي الخدمة في مراکز خدمات الجمهور في 
البلديات الفلسطينية»» وقد وزعت ٠٠١‏ استبانه أعيد منها ۲٠١‏ استبانةء أي بنسبة /۸٦‏ 


وهي نسبة تصلح لتعميم النتائج وقد تكونت الاستبانة من قسمين على النحو الآتي: 
٠‏ القسم الأول: البيانات الشخصيةء وهي مكونة من )١(‏ متغيرات. 
٠‏ القسم الثاني: أسئلة الاستبانةء وهي مكونة من (۲۷) فقرة. 

قياس صدق الاستبانة (Cronbach's Alpha) ll‏ : 
لقياس صدق الاستبانة رضت على عدد من المحكمين والأكاديميين ذوي الاختصاص 
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والخبرة ممن لهم دراية واطلاع بموضوع الدراسة» وقد قاموا بدراستها وتصويبها وتدقيقها 
ومراجعتهاء حيث أخذ الباحثان بآراء المحكمين حتى صممت الاستبانة بشكلها النهائي. 
ومن ثم أجرى التحليل كاراة١٠۸‏ راااااةأاR6»‏ وقيس ثبات الاختبار من خلال معادلة 
كرونباخ آلفا التي تشير إلى الصدق التكويني أو ما يسمى بالتجانس الداخلي» وقد وجد أن 
قيمة ألفا لثبات أداة الدراسة (الثبات الكلي) = )/۸١,۷(‏ . 
الجدول (۳) : 
نتائج معامل كرونباخ ألفا لثبات أداة الدراسة (الثبات الكلي) 


كلما كانت قيمة ألفا أعلى كانت الاستبانة أكثر ثباتا في إعطاء نتائج جيدة لتحليل 
موضوع الدراسة.واتفق على أن قيمة ٠,١‏ فأعلى تعد قيمة مقبولة لثبات الاستبانة 
(Malhotra,2007, p62)‏ . 

من النتيجة التي حصلنا عليهاء فإن قيمة ألفا ممتازة» ما يدل على ثبات الاستبانة 
وآنها تشير إلى الصدق التكويني للاستبانةء أو ما يسمى بالتجانس الداخلي لفقرات 
الاستبانة. 


0 


المعالجة الإحصائية: 


بی جم انات الرس وأجعها الياحتان مهيا لا مخالها إلى الحاسىب وحيف 
أعطيت أرقاما معينةء أي حولت الإجابات اللفظية إلى أخرى رقميةء وذلك على جميع أسئلة 
الدراسة وقد اختبر سؤال وفرضية الدراسة وحللا باستخدام الأساليب الإحصائية 


» 


الآتية: 

.١‏ أساليب الإحصاء الوصفى: كالتكرار والنسب المئوية والمتوسطات والانحرافات 
المعيارية. ۰ 

۲. قياس التجانس الداخلي (كرونباخ ألفا) . 

۳. اعتمد البرنامج الإحصائي (5۶58) من أجل عمل المقارنات المختلفة التي 
تبين بوضوح الفوارق والتباين بين الأحداث المدروسة وهي ۷y ۸N0۷۸(‏ 01ء 
واختبار 8.0.ا) . 
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عرض نتائج الدراسة: 


حتى يتم التعرف إلى طبيعة البيانات التي جمعت» فإنه لابد من عرضها بشكل يتيح 
للدارس أن يتعرف إلى متغيراتهاء لتساعده على فهم أكبر وأعمق لمجتمع الدراسة» حيث 
ستعرض النتائج من خلال جداول أعدت لهذا الغرض. 

حُسب المتوسط المرجح لإجابات أفراد العينة على محور الدراسة باستخدام مقياس 
ليكرت الخماسي» وذلك من أجل معرفة اتجاه آراء المستقصيين وعمل المقارنات المختلفةء 
حيث يعد مقياس ليكرت من أفضل الأساليب لقياس الاتجاهات» وذلك على النحو الآتي: 


)٤( الجدول‎ 


وبإعتماد المقياس التالى لحساب المتوسط المرجح: 


)١( الجدول‎ 


أولاً- الإجابة على سؤال الدراسة ومناقشته: 


للإجابة عن سوال الدراسة: « ما درجة رضا المراجعين عن جودة الخدمات 
المقدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية؟» ستعرض 


to 
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فى هذا الق قات ابات الب فن (الستقصيين) رل ققرات الاساة وها 
ومناقشتها من خلال الجدول الآتي: 
الجدول )٦(‏ 


توجهات أفراد العينة 


درجة الاستجابة للاتصال الهاتفي بالمركز جيدة. 

يوفر المركز وسائل الراحة أثناء انتظار تقديم الخدمة. 

يتقيد الموظفون بالمواعيد لانجاز المعاملة. 

جميع الخدمات التي احتاجها من البلدية يمكن الحصول عليها من هذا المركز. 
تتسم معاملة الموظفين لي بالاحترام ودون تمييز. 

توجد في المركز نشرات توضيحية للوتائق المطلوبة لكل خدمة. 

يوجد في المركز صندوق للاقتراحات والىشكاوي. 

الموظفين متمكنون من عملهم ما يودي إلى تقديم الخدمة دون أخطاء جوهرية. 
أتمكن من الوصول إلى المسوّول بسهولة في مركز الخدمات. 

احصل على المعلومات والوثائق التي احتاجها من الزيارة الأولى للمركز. 
يوجد مبادرة عند البلدية لتحسين خدماتها. 

يتواجد الموظف المعني بمتابعة المعاملة دائما على رأس عمله. 


مشو ا 


E 
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تم مراعاة وصول ذوي الاحتياجات الخاصة لمنطقة الخدمة في المركز بسهولة. 
اطلع على خدمات المركز والوثائق المطلوبة لكل معاملة عبر الانترنت. 

أسماء الموظفين مكتوبة على لوحات تعريفية بشكل واضح 

تتوفر لدى المركز النماذج المطلوبة لتقديم طلب الخدمة. 

توجد أرقام للمراجعين للحفاظ على النظام ودور المراجع في تلقي الخدمة. EET‏ 
N n‏ 
تقوم البلدية باستطلاع ري المواطنين حول جودة تقديم الخدمة في المركز. 
تجميع الخدمات في مركز واحد في البلدية خطوة ايجابية لتحسين تقديم الخدمة. 


TE 


۰ 
و 
ھے > 
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ھے 


ا 


الرقم 
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ل ا ت 
الحسابي | المعياري | الموافقة 


يتضح من خلال الجدول (1) أعلاه الذي يعبر عن مجموعة من الفقرات التي تجيب 
عن سوال الدراسة: «ما مدى رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات 
الفلسطينية» أن الإجابات كانت متقاربة بين كبيرة وكبيرة جداء أما بخصوص الدرجة 
الكلية لمتوسط إجابات المستقصيين على أسئلة الدراسة فقد بلغت )۳,۸١(‏ وهي درجة 
كبيرة حسب المقياس المستخدم» وهذا يدل على أن مجمل الفقرات حصلت على معدلات 
كبيرة» وقد حصلت الفقرة (9) : «تتسم معاملة الموظفين لي بالاحترام ودون تمييز» على 
أعلى متوسط حسابي حيث بلغ )٤,۷۳(‏ » وقد توافقت هذه النتيجة مع دراسات (الخريص› 
وعبيسات» مطالقة) » فیما تعارضت مع دراسات (۷۷۵5۸3۸ ا۸ء الشريفات) » وتعزى هذه 
النتيجة إلى المستوى العلمي العالي الذي يتمتع به موظفو مراكز خدمات الجمهور في 
البلديات الفلسطينية.وجاءت بعدها الفقرة )٠١(‏ ”موقع مركز الخدمات مناسب > وحصلت 
على متوسط حسابي وقدره )٤,۳۳(‏ » وتوافقت هذه النتيجة مع دراسة (مطالقة) » ويمكن 
أن تعزى هذه النتيجة إلى أن إدارات البلديات الفلسطينية كانت موفقة في اختيار مواقع 
هذه المراكز التي يسهل الوصول إليها من قبل متلقي الخدمةء فيما جاءت ثالثا الفقرة 
(۹) : ”أتمكن من الوصول إلى المسؤّول بسهولة في مركز الخدمات » وقد حصلت على 
متوسط حسابي قدره )٤,۳١(‏ » وتعزى هذه النتيجة إلى عدم وجود أي نوع من اللامركزية 
في التعامل مع متلقي الخدمة واتباع سياسة الباب المفتوح في هذه المراكز.وفي المرتبة 
الرابعة جاءت الفقرة (۲) “يوفر المركز وسائل راحة في أثناء تقديم الخدمة“ وقد حصلت 
على متوسط حسابي قدره )٤,۳(‏ » وتوافقت هذه النتيجة مع دراسة (الرحاحلة والعربيء) 
> وتعارضت مع دراسة (۷85۸3۸ ا۸) » وتدل هذه النتيجة على وجود اهتمام في هذه 
المراكز بتأمين كل وسائل الراحة لمتلقي الخدمة في أثناء تواجدهم في المركزء وتدلل هذه 
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الإجابات وغيرها التي حصلت على درجة موافقة بين كبيرة وكبيرة جداء على رضا متلقي 
الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية على هذه الفقرات. 

فيما حصلت الفقرة )١١(‏ : ”اطلع على خدمات المركز والوثائق المطلوبة لكل معاملة 
عبر الانترنت“ على أقل المتوسطات الحسابية أي في المرتبة الأخيرة حیث بلغت (۲,۲۹)» 
تشابهت هذه النتيجة مع دراسة (مطالقة) » ويمكن أن تعزى هذه النتيجة إلى عدم اهتمام 
متلقي الخدمة بالحصول على المعلومات اللازمة لإنجاز معاملاتهم عن طريق الانترنت أو 
عدم معرفتهم أنه يمكن الحصول على أية معلومات عن هذه المراكز من خلال الانترنت. 
وعدم وجود صفحات إلكترونية لهذه المراكز.وجاءت قبلها الفقرة (۷) : ”يوجد في المركز 
صندوق للشكاوي والاقتراحات حيث حصلت على (۲,۳۷) » ويعزى ذلك إلى عدم وجود 
صناديق لتقديم الشكاوي في بعض هذه المراكز.وجاءت قبلها الفقرة )١۷(‏ : أسماء 
الموظفين مكتوبة على اللوحات التعريفية بشكل واضح حيث حصلت على متوسط حسابي 
قدره )۲,١١(‏ وتوافقت هذه النتيجة مع دراسة (الرحاحلة والعربي) » وتعزى هذه النتيجة 
إلى أن الموظفين في مراكز خدمات الجمهور ليس لديهم لوحات تعريفية بأسمائهم تدلل 
عليهم وعلی ا الوظيفي.ثم جاءت قبلها الفقرة )۲١(‏ ”يوجد سرعة في حل الشكاوي 
الفقدمة الركر حيف حصلت على مثوفط عابي رد (۹ 0.> وتوافقة هذه النفية 
مع دراسات (۸ ۷/۵۸3 ا۸ء عبيسات) » ويمكن أن تعزى هذه النتيجة إلى عدم إكتمال الوثائق 
المطلوبة من متلقي الخدمة لمعاملته» أو عدم وجود بديل للموظف الذي سينجز هذه الخدمةء 
او نتيجة إهمال بعض الموظفين في هذه المراكز.وتدلل هذه الإجابات وغيرها التي حصلت 
غلى دزا مراف هبيغ على عدم رضخا متلق الخدمة فى هذه الفراكز عن هذه الفقرات. 

ثانيا- الإجابة على فرضية الدراسة: 

لفحص صحة فرضية الدراسة التى تنص على أنه: «لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
بين درجة رضا متلقي الخدمة قي مراک خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينيةء وبين 
جودة الخدمات المقدمة تعزى لمتغير الجنس»» تم إستخدام إختبار «ت» لمجموعتين 
مستقلتين )65 e٣ ٠-‏ endممeل.اء‏ ونتائج الجدول (۷) تبين ذلك. 


الجدول (۷) 
نتائج إختبار «ت» لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في درجة رضا متلقي الخدمة 
في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية وجودة الخدمات المقدمة تعزى للجنس 


۹ a : 
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يتضح من الجدول أعلاه عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
(0= 9*,*) قي درجة إتجاهات متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات 
الفلسطينية تعزى لمتغير الجنس» ما يدعونا إلى عدم رفض فرضية الدراسة» ويمكن أن 
يعزى ذلك إلى أن الخدمات البلدية تقدم لجميع متلقي الخدمة بغض النظر عن نوع الجنس. 
لفحص صحة فرضية الدراسة التي تنص على: «لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
بين درجة رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية وجودة 
الخدمات المقدمة تعزى لمتغيرات الدراسة»ء الأخرى»» وقد استخدم تحليل التباين الأحادي» 

. )۸( تبعا لمتغيرات الدراسة الخمسة» كما هو في الجدول‎ )0۸8 Wy ۸AN0۷4( 

الجدول (۸) 
نتائج تحليل التباين الأحادي لفحص دلالة الفروق في درجة رضا متلقي الخدمة 
في البلديات الفلسطينيةء عن الخدمات المقدمة وفق متغيرات الدراسة 


SEE HEHESS 
Sig- Value الإحصائية‎ EEE مصدر التباين لمربعات‎ 
rev | ۱ ۰۲, e | | بي ارغان‎ | 
س‎ 
س و ا‎ 
e | ae 
mmm 


ras ٤ LOTARAT | AY RTT 


ev ,۷ errr ۳۳ TTT 
سنوات الإقامة في‎ 

داخل المجموعات ,£۷۷40 TTT‏ 
الهيئة 


يتضح من خلال الجدول أعلاه أن قيمة ألفا عند المتغيرات: (الدخل الشهري» والمستوى 
التعليمي» وسنوات الإقامة) أكبر من القيمة المحددة في الفرضية ٠,٠١‏ ما يدعونا إلى قبول 


۹ 


د. محمد أحمد هلسه 
قياس رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية ف تشن عبد القادن 
فرضية الدراسة والقول بأنه «لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
)*,٠١ =0(‏ نحو درجة رضا متلقي الخدمة في مراكز الخدمات الفلسطينية عن جودة 
الخدمات المقدمة»» تعزى لمتغيرات الدراسة «الدخل الشهري» والمستوى التعليمي» وسنوات 
الإقامة»» وهذا يدلل على عدم وجود اختلاف في وجهات النظر بين المستقصيين وحسب 
المتغيرات الثلاثة في درجة رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم من خلال مراكز خدمات 
الجمهور في البلديات.وذلك لحداثة هذه المراكز وتعيين الموظفين ذوي الكفاءة وتحت 
إبشراف وزارة الحكم المحلي ورقابتها.بينما نجد أن قيمة آلفا أصغر من القيمة المحددة 
في الفرضية عند متغير طبيعة العملء ما يدعو إلى رفض الفرضية عند هذا المتغيرء وهذا 
يعني أن أفراد عينة الدراسة قد اختلفت إجاباتهم باختلاف طبيعة العمل» ويمكن أن نعزو 
ذلك إلى نسبة الموظفين العالية المستقصيةء والتي قد تكون غير راضية عن طبيعة الوظيفة 
لاعتقادهم أن خبراتهم وإمكاناتهم العلمية توّهلهم لأن يكونوا في مناصب ووظائف أعلى. 
وقد يكون هذا الاختلاف الناتج في الإجابة بين فئتين من الفئات الأربع أو أكثرء ولمعرفة 
مصدر الاختلاف الناتج» فإنه يتوجب القيام بعمل اختبار أقل فرق ممكن (8.0.-ا) لمعرفة 
موو الاختلاف قي إجابات أفراد العينة تبعا لمتغير طبيعة العمل كما هو في الجدول 


الجدول )١(‏ 
اختبار 1.8.5 حسب الدرجة الوظيفية 


STEEN 

س ڪڪ ڪڪ 
اس | mm | em‏ 

n mw | 

س لإ س ا 

اس ا ا ا ا 

E ES 
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نلاحظ من الجدول )٩(‏ وجود فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسط الحسابي 
لإجابات أفراد عينة الدراسة من الذين لا يعملون أي أن طبيعة عملهم أنهم عاطلون عن 
العمل» اي أن إجابات الذين طبيعة عملهم موظف وتاجر اختلفت عن إجابات افراد العينة 
الذين طبيعة عملهم عاطلين عن العمل.كما يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسط 
الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة من الذين طبيعة عملهم موظف مع إجابات العاطلين 
عن العمل» وكذلك يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسط الحسابي لإجابات أفراد 
عينة الدراسة من الذين طبيعة عملهم تاجر مع الذين لا يعملون ومع أصحاب الأعمال 
الحرة» وكذلك يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة 
الدراسة من الذين طبيعة عملهم أعمال حرة مع الذين طبيعة عملهم تاجر» ويستدل من 
ذلك أن العاطلين عن العمل سبب وقوع قيمة ألفا قل من ٥ء‏ ويمكن أن يعزى ذلك إلى 
مجموعة من العوامل من همها كونهم لا يعملونء وبالتالي لا يوجد لهم دخلء» أو أن دخلهم 
محدود» مما يعوق تسديد التزاماتهم تجاه الهيئة المحليةء وبالتالي قد يعوق تواصلهم مع 
هذه المراكز. 

هذه الأختلاقات المتكررة كانت قرا احضاكا على وجو شرق ذآت اة 
إحصائية بين متوسط إستجابات آفراد العينة عند مستوى الدلالة )٠,٠9=0(‏ حول درجة 
رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية تعزى لمتغير طبيعة 
العمل» مما يدعو إلى رفض الفرضية. 
ملخص الننانج: 

يتضح من خلال معالجة النتائج أنها قد أجابت على فرضية الدراسة التي تنص على: 
«لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين درجة رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات 
الجمهور فى البلديات الفلسطينيةء وبين جودة الخدمات المقدمة تبعاً لمتغيرات الدراسة» 
فقد أظهرت الدراسة النتائج الآتية: 

.١‏ متلقو الخدمة راضون عن معاملة الموظفين لهم حيث تتسم هذه المعاملة بالاحترام 
والتقدير» واتفقت هذه النتيجة مع دراسات: (الرحاحلة والعربي» مطالقةء عبيسات) › 
وتعارضت مع دراسة )A| Wes12۴(‏ . 

۲. وسائل الراحة متوافرة في آثناء انتظار متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور 
في البلديات» وأتفقت هذه النتيجة مع دراسة (الرحاحلة والعربي) » وتعارضت مع دراسة 
(الشريفات) . 
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د. محمد أحمد هلسه 

قياس رضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية ف نين غد القادن 

۳. حسب رآي متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينيةء فإن 
موقع هذه المراكز يعد مناسبا لهم.واتفقت هذه النتيجة مع دراسة (مطالقة) . 

.٤‏ يعد الوصول إلى المسوّول في مراكز الخدمات من قبل متلقي الخدمة في هذه 
الراگز سلا ومقا ا 

.١‏ لا يوجد في بعض مراكز الخدمات صناديق للىشكاوي والمقترحات. 

1. بعض متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور لا يطلعون على الوتائق المطلوبة 
لكل معاملة من خلال موقع المركز على الشبكة العنكبوتية (الانترنت) » وتشابهت هذه 
النتيجة مع دراسة (مطالقة) > وتعارضت مع دراسة (عبيسات) . 

۷. نسبة كبيرة من المستقصيين أفادوا بأنه لا يوجد أسماء للموظفين مكتوبة على 
لوحات تعريفية بشكل واضح» وتعارضت هذه النتيجة مع دراسة (الرحاحلة والعربي) . 

۸. حل المشكلات من خلال الشكاوى المقدمة للمركز يستغرق وقتا طويلاء وتشابهت 
هذه النتيجة مع دراسات (۷/85۸3۸ |۸ » عبيسات) » وتعارضت مع دراسات (مطالقة) . 

۹. توجد درجة رضا لدى متلقي الخدمة في مراكز الخدمات الفلسطينية تعزى 
لمتغيرات الدراسة ”الجنس» والدخل الشهري» والمستوى التعليمي» وسنوات الإقامة » بينما 
نجد عدم رضا من قبل متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور عن طبيعة الخدمات 
المقدمةء ويعزى ذلك لمتغير ”طبيعة الحمل : 

٠.آلة‏ تحديد الدور لا تعمل بشكل منتظم وكثيرة التعطل» وغير موجودة في بعض 
المراكز. وتشابهت هذه النتيجة مع دراسة (الغانم) . 

١.اشتكى‏ بعض المستقصيين بأنه توجد بيروقراطية في معالجة طلبات الخدمةء 
بمعنى أن المعاملات تأخذ وقتاً طويلا لإنجازها قد يصل إلى ساعات أو أيام» وتشابهت 
التوصيات: 

استناداً إلى ما أظهرته نتائج الدراسة فإن الباحثين يقدمان التوصيات الآتية: 

.١‏ ضرورة البحث عن السبب في تآخر الإنجاز وحل المشكلات» ووضع الآليات 
المناسبة للتغلب عليها. 
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۲. عمل لقاءات جماهيرية واستخدام وسائل الإعلام المحلية لتوضيح الخدمات 
المقدمة من قبل مراكز الخدمات في البلديات الفلسطينيةء وكيفية تقديم الطلب للحصول 
عليها والوثائق المطلوبةء وخاصة عبر الشبكة العنكبوتية (الانترنت) . 

۳۴. ضرورة أن تقوم مراكز الخدمات بين فترة وأخرى بعمل استطلاع رأي للمواطنين 
عن جودة تقديم الخدمة في هذه المراكز. 
تشجيعا لهم على الاستمرار بدفع المستحقات» وكذلك تشجيع المتخلفين على الانضمام 
للملتزمين ودفع مستحقات البلدية للاستفادة من هذه الحوافز. 

9. يجب عدم ترك موظفي خدمات الجمهور أماكن عملهم في أثناء الدوام الرسمي» أو 
إيجاد بديل لهم حال خروجهم» أو تكليفهم بمهمات خارج المركزء وذلك من أجل عدم تعطيل 
معاملات متلقي الخدمات في المركز. 

1. تحسين وسائل الاتصال والتواصل بين إدارة هذه المراكز وموظفيها والموظفين 
المتخصصين في أقسام البلدية المختلفة. 

۷. عمل صيانة لآلة تحديد الدور أو استبدالها بنوع آخر بسبب كثرة تعطلهاء وكذلك 
إضافتها في بعض المراكز التي لا توجد فيها. 

۸. العمل على تقليل وقت تقديم الخدمة من خلال معالجة البيروقراطية في التنفيذ. 

۹. نشر الوعي والمعرفة لدى الموظفين من خلال إخضاعهم لدورات وورش عمل 
للوصول إلى قناعة مفادها أن جودة الخدمات من العوامل الهامة للوصول إلى رضا متلقي 
الخدمةء وأنْ الوصول إلى هذا الرضا هو أحد الأهداف الرئيسة التي تسعى البلدية لتحقيقها. 

٠.التعميم‏ على الموظفين بمتابعة معاملات متلقي الخدمة وإعلامهم من خلال الموقع 
الالكتروني أو الاتصال الهاتفي أو خدمة الرسائل القصيرة 518 في حال إنجاز معاملاتهمء 
أو في حال تعثر إنجازها أو تأخره لآي سبب كان. 
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د. محمد أحمد هلسه 


قياس رضا متلقي الخدمة في مراکز خدمات الجمهورفي البلديات الغاسسطينية د. حسين عبد القادر 


المصادروالمراجع: 
أولاً - المراجع العربية: 


١ 


ح 
» 


إدريس» عبد الرحمن: )۲٠١٠(‏ كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية - مفاهيم أساسية 
وطرق القياس والتقويم» الدار الجامعيةء الإسكندرية. 


. إسكوت» درو: )٠۱۹۹١(‏ إرضاء العميل: النصف الآخر لوظيفتك» ترجمة: خالد مرزوقء 


الرياض: دار آفاق الإبداع العالمية. 

الخريصء» فهد )۱۹١۹١(‏ : مهارات التعامل مع الجمهور وعلاقتها بكفاءة الأداءء دراسة 
تطبيقية على إداريي الجوازات والجمارك في مطار الملك خالد الدولي بالرياض» رسالة 
ماجستير, المركز العربي للدراسات الأمنية والتدريب» الرياض. 


الحاوي, محمد والسيد إسفاغيل (۹۹۸) قضايا إذارية مخاصضرة الإسكندرية الذان 


الخافخة القن 


. الدرادكة» مأمون» وشلبي» طارق : )۲٠٠۲(‏ الجودة في المنظمات الحديثة ط ١ء‏ دار 


الصفاء للنشرء عمان. 


. درويش» مروان )۲٠٠۹(‏ : اثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على 


رضا المستفيدين على رضا المستفيدينء الموّتمر الدولي للتنمية الإداريةء الرياض. 
الرحاحله» احمد» والعربي» ياسر )۲١٠١(‏ : درجة رضا المراجعين لوزارة التربية 
والتعليم العالي في مراكزها عن الخدمات المقدمة لهمء وزارة التربية والتعليم الأردنية. 
الأردن. 

الشريفات» عميد :)۲١٠۹(‏ قياس رضا المنتفعين من خدمات دائرة الأراضي والمساحة 
في محافظة المفرق» الأردن. 

عبیسات» حیدر )۰۸ 3( 4 موّشرات جودة الخدمات (رضا متلقي الخدمة)» موأسسة 
المناطق الحرةء الأردن. 


.العلاق: مشير )*١١(‏ قياس جودة الخدمات من وجهة ثظر المستفيدين كموّشر قغال 


على الأداء الناجح للقيادة الإدارية في المنظمات الخدميةء (حالة المختبرات الطبية 
ومراكز الأشعة في الأردن) » الموتمر العربي الثاني في الإدارةء المنظمة العربية للتنمية 
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. الغانم» أحمد :)۲٠١٠(‏ العوامل الشخصية والوظيفية للعاملين بوحدات خدمات الجمهور 
وعلاقتها بأدائهم» رسالة ماجستيرء جامعة نايف العربية للعلوم الأمنيةء الرياض. 
۲. عمرو» عدنان )۲٠*٤(‏ : مبادئ القانون الإداري» منشأة المعارف» الطبعة الثانية 
الأمكدرة 
۳. مصطفى» فهمي (۱۹۸۸) : القانون الإداري» مطبعة الإسكندريةء الطبعة الأولى. 
؛. مطالقةء مأمون )۲٠٠١(‏ : قياس رضا متلقي الخدمة والمتعاملين وتحديد احتياجاتهم 
هيئة تنظيم قطاع الاتصالاتء» الأردن. 
.١‏ نجم» نجم (۱۹۹۷) : إدارة الخدمةء المراجعة والاتجاهات الحديثةء الإدارة العامة المجلد 
۷ عدد ۲. 
.٦‏ الوشحانء عبلة )۲٠٠١(‏ : درجة قياس مدى رضا متلقي خدمة النقل العام للركاب 
هيئة تنظيم قطاع النقل العام بالأردن. 
ثانيا ‏ المراجع الأجنبية: 
Ellisinikka, Aaltonon, (1999) : Client —- oriented quality assessment within‏ 
municipal social services. The international journal of social welfare,‏ 
Vol. 8 issue2.‏ 
Gronroos,C. (1992) : ServiseManagement and Marketting: Mnaging‏ 
the Moment of Trutnin Service Competition. Lexingtin, Mass: Lexington‏ 
Books.‏ 
France qualité public, (2004) la satisfaction des usagers/ clients/ citoyens‏ 
du services public , la documentation française , paris.‏ 
http:// www. dralabdali. com/ happy- customer.‏ 
http:// www. abahe. co. uk/ customer- service- and- customer- care- enc/‏ 
64219 
Kinnear And Taylor. Marketing Research1987: An Applied Approach.‏ 
New York: Mcgraw- Hill Book Company.‏ 
Jean, Michel, 2001, La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, Paris.‏ 
Malhotra, Narsh. Marketing Research, 2007, Pearson Education. Prentice-‏ 
Hall Inc. New Jersey. .‏ 
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